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1. SLA-mal for produksjon og distribusjon

Grafisk Digital AS skal levere elektroniske og fysiske dokumenter i henhold til nedenstadende servicenivaer.
SLA-prosent angir maloppnaelsen for den aktuelle distribusjonskanalen.

Filmottak Varsling fra kunde Leveranse / distributar

eFaktura Far kl. 12:00 Ingen Innen 4 timer?! 99,5 %
Digital postkasse For kl. 12:00 Ingen Innen 4 timer? 99,5 %
eArkiv Far kl. 12:00 Ingen Innen 4 timer?! 99,5 %
ePost Far kl. 12:00 Ingen Innen 4 timer?! 99,5 %
EHF Far kl. 12:00 Ingen Innen 24 timer?! 99,5 %
SMS Far kl. 12:00 Ingen Innen 4 timert 99,5 %
Print (fysisk post) Dag 0 Dag 0 0
0-25 000 for kl. 12:00 Ingen for Kl. 16:00 99 %
Print (fysisk post) Dag 0 . Dag 1 o
25 001-100 000 for kl. 12:00 Produksjonsplan for Kl. 16:00 99 %

Rapportering
Kvittering for mottak: omgéende. Statusfil: Igpende/daglig.

1 For alle digitale kanaler leveres dokumenter om mulig — og i praksis nesten alltid — umiddelbart. Volumtopper kan medfare ka. Fysisk
post leveres om mulig samme dag, uavhengig av tidspunkt og volum.

Grafisk Digital fraskriver seg ansvar for manglende kapasitet eller tilgjengelighet hos distributgrer med monopol, herunder Digipost,
Posten og EHF/Peppol.
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2. Oppfalging ved manglende SLA-oppnaelse

Kundeansvarlig hos Grafisk Digital (KAM) er ansvarlig for & fremskaffe arsaken dersom avtalte SLA-krav ikke
oppnas innenfor en tre maneders periode. Tiltak utarbeides i samarbeid mellom partene for & optimalisere
leveransen og sikre avtalt SLA.

3. Kvalitet

Grafisk Digital skal produsere og levere det antall forsendelser som fremkommer i mottatt datagrunnlag fra
Kunden, og dokumentene skal produseres i samsvar med Kundens spesifikasjoner.

For fysisk post skal Grafisk Digital sikre at forsendelsene er korrekt produsert med hensyn til:
« Riktig innhold til riktig mottaker

» God lesbarhet

« Riktig konvoluttype og forsvarlig lukket konvolutt

3.1 Levering til distributar

For utsendelse av konvolutter giennom Posten Norge fglger Grafisk Digital de retningslinjene som gjelder for &
oppna portobesparelser. Posten Norge henter ferdig produserte utsendelser alle virkedager kl. 16:00.

4. Feilhandtering og avviksrapportering

Dersom det oppstar feil eller forsinkelse i leveransen, skal Grafisk Digitals kundeservice umiddelbart informere
Kundens kontaktperson. Tiltak iverksettes basert pa avvikets art og omfang.

« Stoppe videre produksjon fra systemet hvor feilen har oppstatt.

« Varsle relevante kontaktpersoner.

« Kartlegge omfanget av feilen.

« Kartlegge konsekvenser for kunder, marked og internt merarbeid.

« Partene mgtes sa raskt som mulig for & vurdere og beslutte ngdvendige tiltak.

« Ved alvorlige feil eskaleres saken internt hos begge parter for rask ressursallokering og handtering, inkludert
eventuelle gkonomiske forhold.

 Ved alle avvik skal Grafisk Digital sende avviksrapport til avtalt kontaktperson.

Forelgpig avviksrapport sendes innen 1 virkedag etter avviket. Endelig avviksrapport sendes innen 5 virkedager.
Rapporten skal beskrive avviket og foreslatte tiltak.
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5. Ansvarsfordeling og avvikslogg

Ved forsinkelse som skyldes Kunden skal ny fremdriftsplan etableres og godkjennes. Det samme gjelder dersom
volumet gker utover det som er lagt til grunn for avtalte leveringstider og eventuelle materiellbestillinger.

Kundens kontaktperson kan foreta prioriteringer i forhold til gvrige utsendelser.

Alle feil som oppstar hos Grafisk Digital skal loggfares i Grafisk Digitals CRM-system, uavhengig av hvor feilen har
oppstatt. Grafisk Digital farer loggen, og kundeservice er ansvarlig for oppfalging. Alle poster i loggen skal ha unik
ID.

Awviksloggen gjennomgas i manedlige statusmater og oversendes Kunden innen 5. virkedag i pafglgende maned.

Feil som oppstar hos Grafisk Digital skal rettes sa raskt som mulig, og Grafisk Digital skal for egen regning sette
inn ngdvendige ressurser.

Det skal utarbeides hendelsesrapport til Kunden for alle feil som medfarer forstyrrelse i produksjonen eller feil ut til
sluttkunde.

Dersom en feil ikke blir rettet, kan dette utgjere en tvistesak mellom partene og handteres i henhold til den
underliggende avtalen.

6. Serviceniva — responstid og rettetid

Ved avbrudd i produksjonen skal Grafisk Digital informere Kundens kontaktperson senest tre timer etter avbruddet,
samtidig som det opplyses nar produksjonen forventes a veere i drift igjen. Informasjonen gis innenfor normal
arbeidstid, kl. 08:00-16:00 alle virkedager.

Avbrudd kl. 08:00 Innen kl. 11:00 samme dag E-post og telefon
Avbrudd kl. 12:00 Innen kl. 15:00 samme virkedag E-post og telefon

Avbrudd utenfor arbeidstid

(16:00-08:00) Innen kl. 11:00 neste virkedag E-post og telefon

MAKSIMAL GJENOPPRETTINGSTID
Ved avbrudd i produksjonen, uavhengig av feilarsak, skal produksjonen senest veere i drift
innen 24 timer.
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7. Eskaleringsrutiner

Kunden har en fast kontaktperson hos Grafisk Digital med ansvar for produksjons- og driftsrelaterte forhold knyttet
til tienestene som leveres.

1 Grafisk Digital prosjektleder Farste operative eskaleringspunkt
2 Leder for Kundeservice Farste ledelsesniva ved ulgst sak
3 Daglig leder, Grafisk Digital AS Andre og gverste eskaleringspunkt

8. Planlagt vedlikehold og produksjonsstans

Grafisk Digital har anledning til & stoppe produksjonen for periodiske og ekstraordinzere tjenester samt vedlikehold,
forutsatt at Kunden varsles minst 14 dager pa forhand.

Dette gjelder ikke dersom Kunden har rimelig grunn til & motsette seg en slik produksjonsstans. | slike tilfeller skal
partene avtale en ny dato for service eller vedlikehold.

SLA-PRINSIPPER

« Forutsigbare leveransefrister og malbare SLA-nivaer

« Strukturert avviks- og hendelseshandtering

* Tydelig eskalering og ansvar

» Dokumentert oppfglging gjennom CRM og statusmgter
* Planlagt vedlikehold varsles minimum 14 dager i forkant

Grafisk Digital AS

Skjenet 11 - 5354 Straume - Norge
Telefon 41 75 14 00 - post@grafiskdigital.no
www.grafiskdigital.no

Dokumentversjon: 2026 - Utarbeidet for bruk som utvidet SLA-dokument.
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